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Tujuan penelitian ini adalah untuk membuat sistem informasi layanan pelanggan PLN 
berbasis website yang membantu PLN dalam penyampaian informasi dan pelayanan kepada 
pelanggan. Informasi dan pelayanan pada PLN masih kurang memuaskan pelanggan yang 
mengakibatkan pelanggan sering protes karena tidak mendapatkan informasi terkini dengan 
jelas. Peneliti menggunakan metodologi iterasi yang setiap tahapan pengembangannya dapat 
dilakukan secara berulang untuk mendapatkan hasil yang dinginkan. Hasil rancangan sistem 
ini diharapkan dapat mempermudah PT PLN Rayon Ampera dalam proses penyampaian 
informasi dan pelayanan kepada pelanggan. 
 




The aims of this study is to make customers service information system based Website at 
PLN which helps PLN company in deliveries information and services customers. Information 
and service in PLN company still makes customer unsatisfied which resulted in protest from 
customer because customer often do not get latest information clearly. The writer used iterative 
methodology that every development step can be done repeatedly to get the desired results. The 
result of design on this system is expected to facilitate PLN Company Rayon Ampera in delivery 
information process and services customers. 
 





erkembangan teknologi informasi sangat dibutuhkan oleh suatu perusahaan. Karena 
informasi yang tepat waktu dan relevan bisa membuat pelayanan dari perusahaan 
tersebut menjadi lebih efektif dan efisien. 
PLN Rayon Ampera merupakan salah satu badan usaha yang bergerak dalam bidang 
kelistrikan. Dimana listrik menjadi kebutuhan yang sangat penting bagi masyarakat. 
PLN Rayon Ampera mempunyai media pemberitaan informasi yang memberikan 
informasi mengenai perkembangan PLN Rayon Ampera. Agar pelanggan tidak ketinggalan 
informasi terbaru seperti, berita pemadaman listrik, pelayanan seperti, permintaan 
penyambungan listrik baru, mengubah daya listrik, keluhan dan komentar. 
Berdasarkan uraian diatas, maka untuk menyusun penelitian ini mengambil judul 
“PERANCANGAN SISTEM INFORMASI LAYANAN PELANGGAN PLN BERBASIS 





2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Sistem 
Sistem dapat diartikan sebagai suatu kumpulan atau himpunan dari unsur, 
komponen, atau variabel yang terorganisasi, saling berintegrasi, saling tergantung satu 
sama lain dan terpadu. [3]. 
 
2.2 Informasi 
Informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang lebih berguna dan lebih 
berarti bagi yang menerimanya [4]. 
Informasi memiliki tingkat kualitas yang ditentukan, beberapa hal di antaranya 
sebagai berikut. 
1. Akurat, informasi harus bebas dari kesalahan-kesalahan atau menyesatkan, dan harus 
jelas penyampaian maksudnya. 
2. Tepat waktu, informasi yang datang tidak boleh terlambat pada penerimanya. 
3. Relevan, informasi tersebut harus mempunyai manfaat bagi pengguna. 
 
2.3 Sistem Informasi 
Sistem informasi mencakup sejumlah komponen (manusia, komputer, teknologi 
informasi, dan prosedur kerja), ada sesuatu yang diproses (data menjadi informasi), dan 
dimaksudkan untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan [5]. 
 
2.4 Analisis Sistem 
Tujuan utama analisis sistem adalah untuk menentukan hal-hal detail tentang yang 
akan dikerjakan oleh sistem yang diusulkan (dan bukan bagaimana caranya). Analisis 
sistem mencakup studi kelayakan dan analisis kebutuhan [5]. 
 
2.5 Desain Sistem 
Desain sistem dibagi menjadi dua sub tahapan, yang dinamakan perancangan 
konseptual dan perancangan fisik [5]. 
1. Perancangan Konseptual seringkali disebut perancangan logis. Pada perancangan ini, 
kebutuhan pemakai dan pemecahan masalah yang teridentifikasi selama tahapan 
analisis sistem mulai dibuat untuk diimplementasikan. Ada tiga langkah penting yang 
dilakukan dalam perancangan konseptual, yaitu: evaluasi alternatif rancangan, 
penyiapan spesifikasi rancangan, dan penyiapan laporan rancangan sistem secara 
konseptual. 
2. Perancangan fisik, rancangan yang bersifat konseptual diterjemahkan dalam bentuk 
fisik sehingga terbentuk spesifikasi yang lengkap tentang modul-modul sistem dan 
antarmuka antarmodul, serta rancangan basis data secara fisik. 
 
2.6 Metodologi Pengembangan Sistem 
Metodologi yang digunakan dalam pengembangan sistem adalah metodologi 
Iterasi. Iterasi itu sendiri adalah tahapan-tahapan tersebut dilaksanakan dengan pemakai 
teknik iterasi atau dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang sampai 
didapatkan hasil yang diinginkan [3]. 
Dalam metodotogi ini terdapat 5 tahap pengembangan sistem, yaitu: 
1. Investigasi Sistem 
Untuk menentukan masalah -masalah atau kebutuhan yang timbul. 
2. Analisis Sistem 
Tahap analisis bertitik-tolak pada kegiatan-kegiatan dan tugas -tugas di mana 
sistem yang berjalan dipelajari lebih mendalam, konsepsi, dan usulan dibuat untuk 




3. Desain Sistem 
Pada tahap ini, fitur dan operasi-operasi pada sistem akan dirancang dan 
dideskripsikan secara detail. 
4. Implementasi Sistem 
Prosedur yang dilakukan untuk menyelesaikan desain sistem yang ada dalam 
dokumen desain sistem yang disetujui dan menguji, menginstall dan memulai 
penggunaan sistem baru atau sistem yang diperbaiki. 
5. Pemeliharaan Sistem 
Untuk tahap ini, setelah sistem diuji dan dioperasikan, maka sistem sudah bisa 
diterima oleh pihak perusahaan. 
 
2.8 Unified Modeling Language 
UML adalah bahasa visual untuk pemodelan dan komunikasi mengenai sebuah 
sistem dengan menggunakan diagram dan teks-teks pendukung [1]. 
 
2.9 Basis Data (Database) 
Basis data (Database) adalah koleksi dari data-data yang terorganisasi sedemikan 
rupa sehingga data mudah disimpan dan dimanipulasi (diperbarui, dicari, diolah dengan 
perhitungan-perhitungan tertentu serta dihapus) [2]. 
 
2.10 Internet 
Pada awalnya internet dibangun oleh Departemen Pertahanan Amerika Serikat 
dalam rangka untuk melakukan hubungan dengan para ilmuan dan profesor universitas di 
seluruh dunia. Kini, internet dapat digunakan oleh siapa saja untuk melakukan akses 
informasi apa saja dan bahkan untuk melakukan transaksi bisnis [5]. 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1 Analisis Permasalahan 
Untuk mengindentifikasi permasalahan yang muncul pada PLN Rayon Ampera, 
penulis menggunakan kerangka PIECES (Performance, Information, Economics, Control, 
Efisiensi, Service). Berikut hasil identifikasi masalah pada PLN Rayon Ampera  
Tabel 1. Kerangka PIECES 
P - Respon pelayanan yang masih kurang tepat dan cepat 
I 
- Pelanggan tidak mengetahui informasi status dari pelayanan yang dia gunakan. 
- Pelanggan tidak mengetahui informasi / berita terbaru dari PLN Rayon 
Ampera 
E - Penghematan penggunaan kertas dan tinta 
C - Bagian pelayanan tidak mengetahui antrian pelayanan yang ada 
E - Proses respon pelayanan kepada pelanggan memerlukan waktu yang lama. 
S 
- Pelanggan tidak mengetahui prosedur pelayanan yang ada pada PLN Rayon 
Ampera 
 
3.2 Analisis Kebutuhan 
Pada kebutuhan fungsional digambarkan dengan pemodelan Use Case. Diagram 
use case berfungsi untuk mengetahu fungsi apa saja yang ada didalam sistem dan siapa 



































Gambar 1 Diagram Use Case 
 
3.3 Rancangan Arsitektur Sistem 
Sistem informasi yang akan dibangun berbasis internet. Berikut ini adalah 







Gambar 2 Rancangan Arsitektur Sistem 
Komputer admin terhubung langsung dengan server. Dimana database dan host 
website terdapat pada server tersebut. Server terhubung dengan internet agar dapat 
diakses melalui komputer pelanggan atau calon pelannggan yang terhubung dengan 
internet. 
 
4.2 Activity Diagram 
Activity diagram berfungsi untuk menggambarkan workflow (aliran kerja) atau 
aktivitas dari sebuah sistem atau proses bisnis. Activity diagram menggambarkan aktivitas 
yang dilakukan sistem bukan apa yang dilakukan aktor. Berikut adalah activity diagram 





Gambar 3 Activity Diagram Input Pasang Baru Listrik 
 
4.3 Sequence Diagram 
Diagram sequence menggambarkan kelakuan objek pada use case dengan 
mendeskripsikan waktu hidup objek dan pesan yang diberikan dan diterima antar objek. 
Banyaknya diagram sequence yang harus digambarkan adalah sebanyak jumlah 
pendefinisian use case yang memiliki proses sendiri. Berikut adalah sequence diagram 
input pasang baru listrik. 
 
Gambar 4 Sequence Diagram Input Pasang Baru Listrik 
 
4.4 Class Diagram 
Class diagram berfungsi untuk menggambarkan rancangan database pada sistem 
yang dibangun. Class diagram tersebut juga menggambarkan struktur statis dari sebuah 
sistem, objek-objek yang dipakai, serta hubungan antar class yang ada. Gambar dibawah 





Gambar 5 Class Diagram 
 
4.5 Rancangan Antarmuka 
Rancangan tampilan antar muka yang digunakan dalam website PLN Rayon 
Ampera adalah sebagai berikut: 
1. Halaman Beranda Website 
Pada halaman utama terdapat halaman beranda website dimana halaman beranda 
ini dapat dilihat oleh semua orang yang mengakses website dan juga dapat melihat 
berita terbaru dari PLN Rayon Ampera. 
 
Gambar 6 Halaman Beranda Website 
 
2. Halaman Detail Berita 
Pada halaman detail berita, memberikan informasi lebih lengkap dari berita yang 
ada di beranda, didalam detail berita terdapat formulir komentar untuk pengunjung 





Gambar 7 Halaman Detail Berita 
 
3. Halaman Pasang Baru Listrik 
Pada halaman pasang baru listrik, calon pelanggan yang ingin melakukan 
pemasangan baru listrik, cukup dengan mengisi formulir yang telah disediakan, dan 
menunggu konfirmasi dari admin yang nantinya akan dikirim melalui email calon 
pelanggan, untuk melakukan konfirmasi lebih lanjut, agar datanya dapat diperoses 
oleh admin. 
 




4. Halaman Keluhan Pelanggan 
Halaman keluhan pelanggan digunakan apabila pelanggan ingin melakukan 
keluhan kepada pihak PLN atas pelayanan yang kurang memuaskan dari PLN. 
 
Gambar 9 Halaman Keluhan Pelanggan 
 
5. Halaman Ubah Daya Listrik 
Halaman ubah daya listrik digunakan pelanggan untuk melakukan perubahan daya 
listrik yang dia miliki sekarang untuk diganti dengan yang baru. 
 









Berdasarkan pembuatan laporan dan pembangunan website pada PT. PLN (Persero) 
Rayon Ampera, maka diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dengan adanya website ini, mempermudah pelanggan untuk mendapatkan informasi dari 
PLN Rayon Ampera karena cukup diakses melalui media internet, tanpa mengharuskan 
pelanggan datang langsung ke PLN Rayon Ampera. 
2. Website yang dibangun dapat menjembatani hubungan antara PLN Rayon Ampera dengan 
pelanggan, dengan menyediakan media alternatif komunikasi sehingga loyalitas pelanggan 
dapat terjaga. 
3. Website dapat memberikan informasi status pelayanan yang digunakan, sehingga 




Dalam perancangan dan pembangunan website, penulis menyadari masih terdapat 
kekurangan pada website yang dibangun maka dari itu penulis memberikan saran yang dapat 
digunakan untuk pengembangan website pada PLN Rayon Ampera. 
1. Sistem diharapkan dapat dikembangkan menjadi sistem yang lebih baik lagi, mengingat 
PLN Rayon Ampera merupakan cabang dari PT. PLN (Persero) Wilayah Sumatera Selatan 
Jambi dan Bengkulu (W2SJB) yang merupakan perusahaan besar, yang produknya banyak 
digunakan oleh masyarakat luas. 
2. Perusahaan perlu menambahkan penyampaian informasi yang lebih baik dari sekedar 
website, agar penyampaian informasi produk lebih cepat kepada pelanggan. 
3. Diperlukan tingkat keamanan yang baik, karena transaksi yang dilakukan secara online. 
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